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La palabra jarocho proviene de un estado mexicano llamado Veracruz, a cuyas personas de 
ese estado se les conoce así. 
 
La Jarochita (nombre del restaurante) fue creada como iniciativa de uno de sus fundadores 
el cual es de origen mexicano (veracruzano) 
 
 El restaurante “La Jarochita” surgió hace 23 años en la ciudad de Masaya. Su giro 
principal era y lo sigue siendo brindar servicios de alimentos y bebidas mexicanos con 
sabor pinolero, crear fuentes de trabajo y realizar constantes talleres de capacitación  a sus 
trabajadores. 
 
El restaurante “La Jarochita” nace como una empresa de carácter familiar en la década de 
los 80s, para degustar de antojos mexicanos a los clientes de clase media del mercado 
nicaragüense. Hoy en día el restaurante se ha establecido en el mercado local gracias a la 
demanda y aceptación de los clientes  sobre el servicio de calidad que ofrece. 
 
Para el año de 1997 el restaurante tuvo un periodo de transición, dejando atrás  su carácter 
familiar, de esta manera el restaurante dio paso para el ingreso de nuevos socios (Hermanas 
de la dueña) creando una microempresa. 
 
Con el tiempo “La Jarochita” tomó una posición privilegiada  en el mercado 
posicionándose como un restaurante para todas las familias de Masaya, como una 
alternativa para poder degustar de antojos mexicanos en un ambiente cálido y relajado.  
 
El Instituto Nicaragüense de Turismo (INTUR) ha demostrado en su último informe que 
comprende del período 2002-20061 que la mayoría de turistas que visitan Nicaragua 
                                                 
1 Fuente proporcionada por la biblioteca del instituto 
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prefieren la comida mexicana sobre el resto de platos nacionales, y es en este rubro en el 
que el restaurante “La Jarochita” tiene gran demanda. 
 
Con este dato el restaurante se ha dado a la tarea de ejecutar un cambio en su organización 
para ser más competitivo para satisfacer a sus clientes ya sean nacionales o extranjeros.  
 
Con el crecimiento productivo del restaurante se originó un problema de organización, ya 
que las nuevas áreas no cabían en el anterior organigrama  porque seguían trabajando con 
una estructura organizacional no adecuada para su crecimiento, lo cual es una deficiencia  
en la actualidad, ya que aún no se elabora un organigrama acorde con el actual crecimiento 
productivo de la empresa (el actual organigrama es el mismo con el que empezaron, cuando 
era un restaurante sin tantas áreas). 
 
Debido a que no existe un organigrama actualizado porque todavía necesitan reorganizar y 
ubicar las nuevas áreas de los restaurantes, esto ocasiona  una coordinación irregular en los 
trabajadores y en sus funciones laborales, porque no están coordinadas y dependen unas de 
otras. 
 
El presente trabajo trata de una necesidad de reorganización administrativa en el restaurante 
“La Jarochita”, con el objetivo de maximizar los recursos disponibles, para que obtengan 
una coordinación sincronizada en las distintas áreas del restaurante que es un requisito 
indispensable para su funcionamiento. 
 
La base de este estudio dará lugar a que el restaurante funcione de manera eficiente en sus 
diferentes áreas con el objeto de aprovechar todos sus recursos disponibles. 
 
La elaboración de la propuesta de reorganización administrativa fue seleccionada porque es 
un tema de mucha importancia dentro del restaurante, debido a que a través de ésta se 
ejecutarán los cambios adecuados para aprovechar todos los recursos con los que los 
restaurantes cuenta y de esta manera poder satisfacer las demandas de los clientes cada 
vez más exigentes. 
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Se necesita una sincronización de las áreas del restaurante para un  funcionamiento de 
manera conexa y coherente de acuerdo al giro de la empresa, a su visión y  a la misión de la 
misma. De manera que logren tener la capacidad de afrontar los gustos de los clientes. 
 
Con ésta reorganización se hace énfasis de que las áreas se necesitan unas de otras para un 
mejor aprovechamiento de recursos y de coordinación. 
 
Para darle solución al problema antes mencionado de una reorganización administrativa 
para el aprovechamiento de recursos es necesario que se manifieste un ambiente de trabajo 
saludable en donde las partes estén conscientes de la importancia de la relación de cada 
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Proponer estrategias que ayuden a mejorar la estructura organizacional del negocio de 





1. Identificar las necesidades de reorganización administrativa en El restaurante “La 
Jarochita” ubicada en la ciudad de Masaya, durante el segundo semestre del 2008. 
2. Identificar las ventajas y desventajas en las áreas del proceso administrativo que existen 
actualmente en el restaurante. 
3. Determinar los factores internos y externos que inciden en la toma de decisiones de los 
clientes a la hora de visitar el restaurante. 
4. Analizar la situación actual en el área de mercadeo del restaurante mediante el Análisis 
Foda.  
5. Evaluar las estrategias de promoción y motivación dirigida por la administración hacia 
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El concepto de restaurante comprende cuantos establecimientos, cualquiera que sea su 
denominación, sirvan al publico, mediante precio, comida y bebidas, para ser consumidas 
en el mismo lugar. Se excluyen las cafeterías, comedores universitarios, cantinas escolares, 
los comedores para trabajadores de una empresa, así como todo establecimiento dedicado 
únicamente a servir comidas y bebidas a contingentes particulares.2    
 
En la actualidad hay todo tipo de restaurantes y menús para todos los gustos y se valoran 
por igual los platos especiales y los lugares que ofrecen una decoración agradable o una 
localización original. 
 
La presentación de los platos también es un factor importante a tener en cuenta así como el 
trato al cliente que ha de ser siempre cortés y amable, rápido y eficaz. El aspecto de los 
camareros y del personal de cocina ha de tenerse muy en cuenta debiendo estar 
presentables, con uniformes limpios y planchados. 
 
3.1.1   Historia de los restaurantes  
 
Las salidas a comer tienen una larga historia. Las tabernas existían ya en el año 1700 a.C. 
Se han encontrado pruebas de la existencia de un comedor público en Egipto en el año 512 
a.C. que tenía un menú limitado, solo servia un plato preparado con cereales, aves salvajes 
y cebollas. No obstante, los egipcios utilizaban una amplia selección de alimentos: 
guisantes, lentejas, sandia, alcachofa, lechugas, endibias, rábanos, cebollas, ajos, berros, 
grasa ( animales y vegetales), carne, miel y productos lácteos como leche, quesos y 
mantequilla. 
 
                                                 
2 http://www.gobiernodecanarias.org/istac/estadisticas. 
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En aquel entonces las mujeres no podían acudir a estos comedores. Sin embargo, hacia el 
año 420 a.C. las mujeres comenzaron a formar parte del ambiente de las tabernas. Los niños 
pequeños también podían asistir si iban acompañados de sus padres, pero las niñas no 
podían hacerlo hasta que estuvieran casadas. 
 
Los antiguos romanos salían mucho a comer fuera de sus casas; en una ciudad de verano 
cerca de Nápoles, que durante el año 79 fue cubierta de lava y barro por la erupción del 
volcán Vesubio. En sus calles había una gran cantidad de bares que servían pan, queso, 
vino y comida caliente. 
 
El primer restaurante propiamente dicho tenia la siguiente inscripción en la puerta: “Venite 
ad me omnes qui stomacho laboratoratis et ego restaurabo vos”. No eran muchos los 
parisinos que en el año 1765 sabían leer  francés pero los que podían  sabían que Monsieur 
Boulanger, el propietario decía: Venid a mi todos aquellos cuyos estómagos clamen 
angustiados, que yo los restauraré. 
 
3.2  Concepto administrativo 
 
Es el proceso de planificación, organización, dirección y control del trabajo de los 
miembros de la organización y de usar los recursos disponibles de la organización para 
alcanzar las metas establecidas. 
 
3.2.1  Administración en las organizaciones. 
 
La Administración consiste en darle forma, de manera conciente y constante, a las 
organizaciones. Todas las  organizaciones cuentan con personas que tienen el encargo de 
servirles para alcanzar sus metas. 
 
El libro de Stoner trata de cómo se administran las organizaciones. En concreto, de cómo 
los gerentes pueden servir mejor a sus organizaciones para establecer y alcanzar metas. 
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3.2.2 Proceso administrativo. 
 
El proceso es una forma sistemática de hacer las cosas. Se habla de la Administración como 
un proceso para subrayar el hecho de que todos los gerentes, sean cuales fueren sus 
aptitudes o habilidades personales, desempeñan ciertas actividades interrelacionadas con el 
propósito de alcanzar las metas que desean y dichas actividades son: planificación, 
organización, dirección y control. 
 
3.2.3 El papel especifico de la Administración. 
 
La Administración tiene sus propios intereses en la organización. Todos los empleados lo 
tienen, pero la Administración es la responsable de la organización en general, 
responsabilidad que muchas veces requiere que maneje intereses múltiples y equilibres 
posiciones contrapuestas. 
 
La Administración, para garantizar la supervivencia de la organización, debe conservar el 
equilibrio de las relaciones entre los grupos de interés clave tanto a corto como a largo 
plazo. 
 
3.3. Concepto de organización. 
 
3.3.1  Concepto. 
 
Los especialistas en DO (desarrollo organizacional) aceptan el criterio de organización 
pregonado por la teoría del comportamiento en la administración. Según Lawrence y 
Lorsch la organización es la coordinación de diferentes actividades de contribuyentes 
individuales con la finalidad de efectuar intercambios planeados con el ambiente. Estos 
autores adoptan el concepto tradicional de división del trabajo al referirse a diferentes 
actividades y a la coordinación existente en la organización, y recuerdan a Barnard cuando 
se refieren a que las personas contribuyen a las organizaciones, en vez de pertenecer 
totalmente a estas. 
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3.3.2 Desarrollo organizacional. 
 
Tanto las organizaciones como las personas que trabajan en ellas están en constantes 
cambio. Se revisan y modifican los objetivos, y se establecen otros nuevos, se crean  
nuevos departamentos y se reestructuran los viejos, las personas dejan la empresa o 
cambian de cargos, los productos experimentan variaciones notables, la tecnología avanza 
inexorablemente. Las personas también  se desarrollan, aprenden cosas nuevas, modifican 
su comportamiento y sus actitudes, tienen nuevas motivaciones, crean nuevos problemas.  
 
3.3.3 Objetivos del desarrollo organizacional. 
 
- Aumentar el nivel de confianza y apoyo entre los miembros de la empresa. 
- Aumentar la confrontación de los problemas empresariales al interior de los  grupos y 
entre los grupos y no “barrer los problemas por debajo del tapete”. 
 - Crear un ambiente en que la autoridad designada por la función se incremente por la 
autoridad en el conocimiento y la habilidad. 
- Incrementar el nivel de entusiasmo y satisfacción en la empresa 
- Incrementar la responsabilidad individual y grupal en la planeación y la implantación 
 
3.3.4 Análisis organizacional. 
 
Sería práctico poder contar con un método para analizar las organizaciones, pero en la 
realidad, no lo hay. Los consultores diseñan sus propios modales de análisis, unos son 
generales, otros cubren una buena parte de los elementos y algunos son modelos para 
análisis de sectores organizacionales específicos. 
 
3.3.5 Concepto de análisis organizacional. 
 
El análisis organizacional es un examen total o parcial de la cultura organizacional, del 
comportamiento organizacional de la estructura orgánica, de los mecanismos de 
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coordinación, del sistema de información; del Manual de Organización y Funciones y de 
capacidad de los miembros de una organización. 
 
Dependiendo del alcance que el consultor le quiera dar al estudio de mutuo acuerdo con el 
gerente de la organización, puede abarcar el análisis de los procedimientos escritos, el 
sistema da la toma de decisiones y el impacto social de la organización en su medio 
ambiente. 
 
Como puede comprenderse el ámbito de acción es extenso y complejo, por lo que, muchos 
estudios los dirigen a sectores organizacionales específicos. 
 
3.3.6. Cultura organizacional. 
 
La única manera posible de cambiar las organizaciones es transformar su cultura, esto es, 
cambiar el sistema mediante los cuales trabajan y viven las  personas. La cultura 
organizacional expresa un modo de vida, un sistema de creencias, expectativas y valores, 
una forma particular de interacción y de relación de determinada organización. Cada 
organización es un sistema complejo y humano que tiene características, cultura y sistemas 
de valores propios. La cultura organizacional influye en el clima existente en la 
organización 
 
3.3.7 Objetivo del estudio. 
 
El objetivo es tratar de elaborar un diagnóstico organizacional que evidencie la fortaleza o 
debilidades, que descubra deficiencias, causantes de dificultades, irregularidades, 
burocracia excesiva, unidades orgánicas improductivas, fallas de diseño estructurales, la 
bondad o inestabilidad de las relaciones estructurales, etc., que permita a la dirección 
superior de la empresa mejorar la organización y encontrar el camino para mejorar los 
métodos de trabajo y el desempeño laboral 
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3.4  Definición de las cuatro “P”. 
 
Las estrategias de mercadotecnia están conformadas por las cuatro “P” corresponden a 
productos, plaza, precio, promoción las que se definen conceptualmente así: (Stanton 
William J, 1998.260) 
 
3.4.1  Producto. 
 
 Se puede considerar un producto como el conjunto de beneficios y servicios que ofrece 
un comerciante en el mercado. 
 
 Un producto es un complejo de atributos tangibles e intangibles e incluso embalaje, 
color, precio, prestigio del fabricante y del vendedor, que el comprador puede aceptar 
como algo que ofrece satisfacción a sus deseos o necesidades. 
 
 Producto ofrecido, es todo bien natural, servicio o idea. 
 
 No solo se refiere a un satisfactor físico, sino todo que se utilice por una firma para 
promocionar satisfacción al cliente. 
 
3.4.2   Precio. 
 
 El precio que se le ha fijado. Demanda de valor. Suma de dinero a pagar al vendedor a 
cambio de recibir unos determinados bienes y servicios, aquí, el precio no es el que pide 
el vendedor sino la suma realmente pagada en la transacción  
 
 No es solo la cantidad de dinero que se paga para obtener un producto, sino también es 
el tiempo que hemos invertidos para recibirlos, al igual que el esfuerzo y las molestias 
necesarias para obtenerlo. 
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3.4.3   Plaza (Distribución) 
 
 Procedimiento de aspectos como almacenamiento o el trasporte, lo más importante es 
elegir el canal de distribución, es decir, la forma de hacer llegar el producto a los 
clientes. En términos generales cabe distinguir que la distribución directa y la 
distribución entre intermediarios. 
 
3.4.4   Promoción (Comunicación). 
 
 Son diferentes actividades que tratan de comunicar los beneficios que puede 
proporcionar un producto o servicio y persuadir al mercado destinatario con tal de que 
lo compren a quien los ofrecen. Su combinación de las siguientes actividades: Ventas 
personal, publicidad, propaganda, las razones publicas (prestigio de las marcas) La 
forma de combinar los instrumentos de la promoción dependerá de varias cosas, en 
función de las características del producto, del mercado, de la competencia y de las 
estrategias que sigue la empresa. 
 
 A parte de la gente directa que de algún modo ayuda a la distribución del producto, los 
pilares en que descansa  esta política sobre la publicidad  
 
3.5. El cliente 
 
Dentro del ciclo comercial se denomina clientes a quienes establecen una relación con una 
organización o empresa, en la que se realiza una transacción de compraventa de productos 
o servicios. 
 
Los clientes pueden ser categorizados de la siguiente manera:   
Publico objetivo: no se interesan de forma particular por el producto. 
Cliente potencial: muestra interés por el producto o servicio, pero no se ha decidido. 
Cliente habitual o usuario: incorpora a su vida las consecuencias de la compra. 
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3.5.1 El cliente de hoy. 
 
El cliente de hoy ha cambiado y sigue cambiando de manera vertiginosa. El cliente de hoy 
es mas complejos en sus requerimientos y demanda cada vez con mayor frecuencia 
estándares superiores de servicio, hoy el cliente a quien se le define como el que compra los 
bienes y servicios exige lo mejor y que se le brinden servicios y bienes de calidad y está 
seguro que en el mercado existe una empresa que le ofrece todo lo que busca. 
 
3.5.2 Servicio al cliente. 
 
Aunque existen diversos autores que han definido el servicio al cliente, en la presente 
investigación en cinco sentidos diferentes: 
 
• Las Para asegurar que el producto o el servicio se entregue al cliente en su tiempo y 
cuantía requerida. 
 
• Las relaciones interpersonales de trabajo entre los empleados del proveedor y el cliente 
 
• La provisión y servicios de  reparación y mantenimiento posventa. 
 
• El servicio prestado por el departamento de la empresa que atiende las reclamaciones de 
los clientes. 
 
• El departamento de pedidos de los clientes. 
 
Para finalmente concordar con el autor francés Gaither Inches, en la siguiente definición: 
Servicio al cliente: todas las actividades que unen a una organización con sus clientes. 
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3.5.3 Diez componentes que caracterizan un servicio de calidad. 
 
Estos componentes  sino están bien cubiertos difícilmente  se alcanzará una calidad de 
servicio adecuada. 
 
Seguridad: solo está bien cubierta cuando podemos decir que brindamos al cliente cero 
riesgos, cero peligros y cero dudas en el servicio. 
 
Credibilidad: va de la mano con la seguridad, hay que demostrar seguridad absoluta para 
crear un ambiente de confianza, además hay que ser veraces y honestos, no sobre prometer 
o mentir con tal de realizar una venta. 
 
Comunicación: se debe de tener bien informado al cliente utilizando un lenguaje oral  y 
corporal sencillo que pueda mantener, si ya hemos cubiertos los aspectos de seguridad y 
credibilidad, seguramente será más sencillo mantener abierto el canal de comunicación 
cliente _ empresa. 
 
Comprensión del cliente: no se trata de sonreírle en todo momento a los clientes sino en 
mantener una buena comunicación que permita saber que desea, cuando lo desea y como lo 
desea en un esfuerzo por ponernos en su lugar. 
 
Accesibilidad: para dar un excelente servicio debemos tener varias vías de contacto con el 
cliente, buzones de sugerencias, quejas y reclamos, también físicas, para así analizarlas y 
tratar de mejorar en las fallas cometidas que nuestros clientes han detectado. 
 
Cortesía: atención,  simpatía, respeto y amabilidad  del personal, como dicen por ahí, la 
educación y las buenas maneras no pelean con nadie. Es más fácil cautivar a nuestros 
clientes si les damos un excelente trato y brindamos una gran atención. 
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Profesionalismo: posesión de las destrezas necesarias y conocimiento de la ejecución del 
servicio, de parte de todos los miembros de la organización, recuerda que no solo las 
personas que se encuentran en frontline hacen el servicio. 
 
Capacidad de respuesta: disposición de ayudar a los clientes y proveerlos de un oportuno 
servicio rápido. Nuestros clientes no tienen por que rogarnos para ser atendidos, ni para que 
sus dificultades o problemas sean solucionados, debemos estar al tanto de las dificultades, 
para estar un paso delante de ellas y una buena forma de hacerlo es retroalimentándonos 
con las observaciones a nuestros clientes. 
 
Fiabilidad: es la capacidad de nuestra organización de ejecutar el servicio de forma fiable, 
sin contratiempos ni problemas, este componente se ata directamente a la seguridad  y a la 
credibilidad. 
 
Elementos tangibles: se trata de mantener en buenas condiciones las instalaciones físicas, 
los equipos, contar con el personal adecuado y los materiales de comunicación que 
permitan acercarnos al cliente. 
 
Una vez que comprendamos estos elementos básicos y logremos integrarlos en una 
propuesta de estrategias de servicios, estaremos en la capacidad de agregar detalles extras 
(valor agregado), permitiéndonos incrementar valor y brindar mayores niveles de 
satisfacción para nuestros clientes. 
 
3.6 Concepto y clasificación de las empresas 
 
3.6.1  Concepto. 
 
La empresa está compuesta por un conjunto de elementos o factores humanos, técnicos y 
financieros, localizados en una o más unidades físico-espaciales o centros de gestión y 
combinados y ordenados según determinados tipos de estructura organizativa. Podemos 
identificar por tantos tres elementos: 
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A.     El grupo Humano. 
 




B.     Los bienes económicos 
 
• Maquinaria y equipos 





C. La Organización 
 
• Estructura organizacional 
• Cultura organizacional 
 
3.6.2 Concepto de empresas 
 
Para iniciar podemos decir que toda empresa ha de tener una personería jurídica, bien como 
empresa individual o como sociedad mercantil. Suele estudiarse a través de los siguientes 
aspectos: 
 
• Actividad económica productiva 
• Actividad con ánimo de lucro 
• Actividad con riesgo 
• Actividad desarrollada y dirigida por un empresario 
 
Reorganización administrativa del Restaurante  “La Jarochita”.  
Ubicado en Masaya durante el periodo 2006-2007. 
Oscar Miguel Ortega Ortiz                          16 
 
3.6.3 Clasificación de las empresas 
 
Las Empresas se pueden clasificar de acuerdo a varios criterios: 
 
A.- Por su tamaño 
 
Los principales criterios para juzgar el tamaño de una empresa son: La forma de 
producción; el tipo del mercado o volumen de ventas; el monto del capital, el tipo de 
sociedad. Estos criterios deben adaptarse al país. Así tenemos: 
 




• Su organización es de tipo familiar. 
• El dueño es quién proporciona el capital. 
• Es organizada y dirigida por el propio dueño. 
• Generalmente su administración es empírica. 
• El mercado que domina es pequeño, casi siempre local. 
• Su producción es eminentemente artesanal. 
• Su número de trabajadores es muy bajo. 
 
2-   Pequeña y mediana empresa 
 
Características: 
• El capital es aportado por una o dos personas. 
• Los propios dueños dirigen la marcha de la empresa. 
• El número de trabajadores no sobrepasa los 50. 
• Utilizan maquinaria y equipo aunque el trabajo predomina sobre el capital. 
• Abastece un mercado más amplio. 
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• Están en proceso de crecimiento. 
• Obtienen algunas ventajas fiscales por parte del Estado. 
• Su tamaño es pequeño o mediano con relación a otras empresas de la industria. 
 




• El capital es aportado por varios socios. 
• Forman parte de grandes consorcios o cadenas que  monopolizan o participan en 
forma mayoritaria de la producción o comercialización de determinado producto o 
servicio. 
• Dominan el mercado con amplitud. 
• Cuentan con grandes recursos de capital que les permiten  incorporar tecnología 
avanzada. 
• Relativamente cuentan con mucho personal. 
• Llevan una administración científica. 
• Tienen mayor facilidad para acceder a fuentes de financiamiento. 
 
B-  Por su origen: 
 
1-   Empresas nacionales 
 
Son las que se forman por iniciativa y con aportación de capitales de los residentes de un 
país. 
 
2-  Empresas extranjeras 
 
Su capital es aportado por extranjeros aunque operen en el país. Por lo regular penetran a 
través de la inversión directa, estableciendo filiales en el país donde desean operar. 
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3- Empresas mixtas. 
 
Se forman por la asociación de capitales de varios países, incluyendo el del país donde 
operan. Se les conoce como multinacional. 
 
C- Por su aportación de capital. 
 
1-  Empresa privada 
 
Se forman por aportaciones privadas de capital y sus principales características son: 
• Su fin es obtener una ganancia. 
• La toma de decisiones se realiza según el objetivo, considerando     los riesgos y el 
mercado al cual se dirige la producción. 
• Los empresarios deben evaluar la competencia y realizar lo prioritario de acuerdo al 
principio de racionalidad económica. 
• Los medios de producción pertenecen a los empresarios. 
•  Se contratan obreros por un salario. 
 
2-  Empresa pública 
 
Se forma con la aportación de capitales públicos o estatales debido a la necesidad de 
intervención del Estado en la economía, con el objeto de cubrir actividades o áreas en las 
cuales los particulares no están interesados. Entre sus características están. 
 
• La finalidad de la empresa no es obtener ganancia. 
• Su fin es satisfacer necesidades sociales. 
• Muchas de ellas son verdaderos monopolios. 
• Se ubican principalmente en el sector servicio. 
• El estado toma las decisiones económicas. 
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El ambiente de una organización está compuesto de aquellas Instituciones o fuerzas fuera 
de ella, que pueden afectar potencialmente su desempeño. Éstas suelen incluir proveedores, 
clientes, competidores, dependencias gubernamentales reguladoras, grupos de presión 
pública y otras parecidas. 
 
¿Por qué se puede ver afectada la estructura de una organización por su ambiente? A causa 
de la incertidumbre ambiental. Algunas organizaciones Enfrentan ambientes relativamente 
estáticos- cambian pocas fuerzas en su ambiente. Por ejemplo, no hay nuevos 
competidores, no hay nuevos adelantos tecnológicos introducidos por los competidores 
actuales, o hay poca actividad realizada por los grupos de presión pública que influya en la 
organización. Otras organizaciones enfrentan ambientes muy dinámicos - reglamentos 
gubernamentales que cambian con rapidez y que afectan su negocio, nuevos competidores, 
dificultades en la adquisición de materias primas, cambios constantes en las preferencias de 
productos por parte de los consumidores, etc.  
 
Los ambientes estáticos crean considerablemente menos incertidumbre para los 
administradores que los dinámicos. Y puesto que la incertidumbre es una amenaza a la 
eficacia de una organización la administración tratará de reducirla al mínimo. Una forma de 
reducir la incertidumbre en el ambiente es realizando ajustes en la estructura de la 
organización. 
 
La investigación reciente ha ayudado a aclarar lo que significa incertidumbre ambiental. Se 
han encontrado tres dimensiones claves para cualquier ambiente de una organización: 
capacidad, volatilidad y complejidad. 
 
La capacidad de un ambiente se refiere al grado en que puede soportar el crecimiento. Los 
ambientes ricos y crecientes generan un exceso de recursos, que pueden servir de 
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amortiguador a la organización en tiempos de escasez relativa. Por ejemplo, una capacidad 
abundante da margen para que una organización pueda cometer errores, no así la escasez de 
capacidad. En 1995, las empresas que operaban en el negocio de software para multimedia 
tenían ambientes de abundancia relativa, mientras que las que estaban en el negocio de 
proporcionar servicios bursátiles totales no lo tenían. 
 
El grado de inestabilidad en un ambiente se refleja en la dimensión de volatilidad. Cuando 
existe un alto grado de cambio impredecible, el ambiente es dinámico. Esto hace difícil que 
la administración pronostique con precisión las probabilidades asociadas con diversas 
opciones de decisión.  
 
3.7.2  El conflicto en el ambiente organizacional 
 
Un conflicto surge cuando entran contraposición los objetivos, metas o métodos de dos  
más personas. 
 
El conflicto básicamente es un problema de percepción porque las partes involucradas 
deben percibir que entre ellas existe un conflicto, si nadie está consciente del conflicto 
entonces no existe; pero en el momento que una parte percibe que la otra la ha afectado 
negativamente, o está a punto de afectarla, en ese momento se inicia el Proceso de 
Conflicto. 
 
Algunos investigadores han encontrado que muchos gerentes dedican aproximadamente el 
20% de su tiempo al manejo de conflictos. 
 
Cuando el ambiente organizacional no satisface las necesidades del personal, se propicia 
más la generación de conflictos. 
 
Un conflicto puede surgir en cualquier área, a nivel individual, a nivel grupal o incluso 
como un conflicto organizacional. 
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3.7.3 Tipos de conflictos  
 
Algunos autores clasifican los conflictos de manera general en Interpersonales e 
Intergrupales y otros los consideran Conflictos a Nivel Individual y Conflictos a Nivel 
Organizacional. 
 
3.7.4. Conflicto Interpersonal 
 
Son los conflictos que surgen entre dos personas y representan un serio problema porque 
afectan profundamente a sus emociones. Surgen de diversas fuentes, como pueden ser: 
• El cambio organizacional. 
• Los choques de personalidad 
• Las escalas opuestas de valores 
• Las amenazas del status 
• O lo más común, por percepciones y puntos de vista contrarios. 
 
3.7.5 Conflicto Intergrupal 
 
Los conflictos entre dos o más grupos de personas también causan problemas serios a las 
empresas y a los individuos involucrados. En este tipo de conflicto cada grupo pretende 
disminuir la fuerza del otro, adquirir poder y mejorar su imagen (como en las pandillas 
juveniles). 
 
Estos conflictos tienen su fuente de origen en diversas causas, como pueden ser: 
• Distintos puntos de vista 
• Fidelidad al grupo o al líder del grupo. 
• Rivalidad o lucha por la supremacía entre los líderes. 
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3.7.6 Conflicto a Nivel Individual 
 
Este conflicto surge cuando las necesidades del individuo chocan con las de la 
organización, y se puede reflejar en la frustración, el conflicto de intereses y el conflicto de 
roles o papeles. 
 
• La frustración se genera cuando no se alcanza una meta luego del esfuerzo realizado 
con la conducta encaminada a lograrla. 
• El conflicto de intereses es el conflicto psicológico interno que se presenta en la 
persona cuando desea algo que tiene aspectos tanto negativos como positivos, o 
bien, cuando tiene que tomar una decisión y está frente a dos alternativas 
incompatibles y se ve obligada a elegir. 
 
3.7.7 Conflicto a Nivel de Organización (Organizacional) 
 
El conflicto institucionalizado tiene su origen frecuentemente en los intentos de la empresa 
por organizar su estructura, planeando las asignaciones de trabajo y la distribución de los 
recursos. 
 
Este tipo de conflicto se observa claramente en la departamentalización, donde 
comúnmente el personal de cada departamento se concentra notablemente en las 
actividades internas del mismo y en las necesidades del propio departamento y hace menor 
caso a las necesidades de los demás departamentos, perdiendo la perspectiva 
organizacional. Esto trae consigo una lucha por los recursos que presenta características de 
conflicto, porque muchas personas experimentan una lealtad más profunda por su 
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• “Acción de cambiar. Modificación que resulta de ello”. 
• “Ceder una cosa por otra. Reemplazar una cosa por otra.  
• Convertir. Modificar”. (El Pequeño Larousse Ilustrado, 1995. Ed. Larousse, 
México, Págs. 184-185). 
• “El cambio es una diferencia que ocurre a través del tiempo” 
• (Gilbreath, Robert D. La Estrategia del Cambio, edit. McGraw-Hill,  Bogotá, 1989, 
pag. 5) 




     Siempre que sea posible, antes del cambio siga estos cinco pasos: 
 
1. Prepare a sus empleados 
 
2. Describa el cambio de la manera más completa posible 
 
3. Investigue que sucedió durante el último cambio 
 
4. Considere la preparación de su equipo 
 




Reorganización administrativa del Restaurante  “La Jarochita”.  
Ubicado en Masaya durante el periodo 2006-2007. 




      Estudie las cosas detalladamente. Durante esta etapa: 
1. Haga planes para contingencias 
2. Tenga en cuenta el efecto del cambio en el desempeño y la productividad del 
personal 
3. Estimule las aportaciones de los empleados 
4. Prevea las habilidades y conocimientos que se necesitarán para dominar el cambio 
5. Fije los objetivos y un calendario de trabajo, para que mida su avance. 
 
 
3.8.4 Como enfrentar la resistencia al cambio 
 
     Orientaciones para comunicar los cambios a los equipos 
 
A continuación, se les proporcionan algunos consejos acerca de la manera  de 
comunicar los cambios a su grupo. 
 
1. Establezca el ambiente de comunicación 
2. Hable personalmente con la gente 
3. Diga la verdad a las personas 
4. Exprese sus sentimientos 
 
3.8.5 Cómo reconocer las señales de resistencia 
 
      La resistencia es no sólo una parte predecible del cambio, es tal vez la fase                  
más difícil de manejar. Las personas se resisten por muy buenas razones, aun cuando 
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Entre las razones se cuentan: 
 
• La amenaza para su seguridad 
• La amenaza del cambio para su sentido de capacidad 
• El temor de fracasar en las nuevas tareas 
• La renuencia a abandonar la situación actual 
 







• Ausencia por enfermedad 
• Retraimiento 
 
3.8.7 Señales de Resistencia de la Empresa 
 
• Accidentes 
• Aumento de demandas de indemnización por los empleados 
• Aumento del ausentismo 
• Sabotaje 
• Aumento de demandas de atención médica 
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3.8.8  La necesidad del cambio 
 
El cambio es lo único permanente y por lo tanto demanda una serie de acciones de 
adaptación y adecuación en las organizaciones. Ya decíamos que lo acelerado de los 
cambios en el entorno, exige de las empresas de hoy un dinamismo y una necesidad de 
cambio en todo: 
 
• En lo que piensan y como piensan. 
• En como administran. 
• En la manera de planear 
• En sus diseños 
• En sus técnicas de manufactura.  
• En sus servicios y en la manera de servir a sus clientes 
• En las actitudes de su personal. 
• En sus sistemas y herramientas de trabajo. 
• En su cultura y valores en general. 
 
“Si usted realmente quiere entender algo, trate de cambiarlo”. Kurt Lewin. 
 
El cambio debe ser realizado por etapas que se deben suceder en el orden siguiente: 
 
1. Reconocimiento de la necesidad del cambio. 
2. Conseguir sensibilizar a su organización para que acepte este cambio. 
3. Ampliar el apoyo al cambio. 
4. Crear unidades de compromiso en la organización. 
5. Establecer un enfoque claro a través de una misión, de los equipos directivos, de 
plan, del modelo, etc. 
6. Hacer de las personas en la alta administración, los campeones del cambio. 
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• Tienden a cambiar cuando han participado en la decisión del cambio. 
• Apoyan el cambio cuando ellas lo planearon pero se resisten a él   cuando no fueron 
quienes lo idearon. 
• Cambiarán al estar convencidas de que las recompensas exceden al dolor del 
cambio. 
• Tienden a cambiar cuando la dirección del cambio es apoyada por personas dignas 
de mérito. 
• Cambian más rápidamente en un ambiente libre de amenazas. 
• Están prestas al cambio al tener aptitudes, conocimientos y destrezas para el 
cambio. 
• Tienden al cambio si confían en los motivos de quienes la inducen a él. 
• Cambian si son capaces de influir recíprocamente. Ganar. ganar. 
• Cambiarán gradualmente según vean el éxito. 
• Mantienen el cambio según el grado de ser soportado por su ambiente. 
 
3.8.10  La resistencia al cambio 
 
Una de las dificultades de la introducción del cambio es que algunas personas se 
benefician mientras que otras sufren pérdidas, por lo que se resisten a él al verse 
afectadas de modos distintos. 
 
Las personas que se resisten a los cambios suelen tener cierto desgaste emocional, 
producto de las tensiones, la inquietud y la ansiedad que afectan a la personalidad de un 
individuo durante un periodo de cambio. 
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Los obstáculos para el cambio son factores ambientales que dificultan la aceptación y la 
aplicación del cambio. Esta actitud se denomina Resistencia al Cambio. Las personas 
levantan con frecuencia barreras para el cambio por temor a lo desconocido, por 
desconfianza hacia los iniciadores del cambio o por sentimientos de seguridad 
amenazada. 
 
3.8.11  Cómo vencer la resistencia al Cambio 
 
Se han sugerido básicamente seis tácticas para utilizarse como agentes de cambio, 
cuando se encuentra resistencia al mismo, o bien, cuando aunque no se haya 
manifestado la resistencia (que hasta cierto punto es normal), se desean prevenir sus 
efectos negativos: 
 
 Educación y Comunicación: La sensibilización al cambio a través de capacitar a la 
gente y comunicarse con ellos abiertamente, puede ayudarles a ver la lógica del 
cambio y a ganar confianza mutua y credibilidad. 
 
 Participación: Es difícil que la gente se resista a un cambio en el que ha participado 
desde sus orígenes. Por esa razón es muy importante darle participación a la gente y 
obtener su compromiso. 
 
 Facilitación y apoyo. Los agentes de cambio pueden ofrecer una amplia gama de 
esfuerzos de apoyo. El temor y la ansiedad disminuyen cuando la gente obtiene 
beneficios inmediatos. La desventaja de esta táctica es que es costosa y no se tiene la 
garantía de éxito. 
 
 Manipulación y Cooptación. La manipulación se refiere a intentos disimulados de 
obtener influencia, proporcionando información falseada. La cooptación es una forma 
tanto de manipulación como de participación.  
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 Se intenta sobornar a los líderes de un grupo de resistencia, dándoles un papel 
principal en la decisión del cambio. Estas maniobras son arriesgadas y comprometen 
la credibilidad. 
 
 Negociación. Se intercambia algo de valor a cambio de la disminución de resistencia. 
En esta negociación el riesgo es caer en el chantaje, lo cual sería negativo para la 
organización. 
 
 Coerción. La aplicación de amenazas, de castigos o la fuerza directa del poder sobre 
las personas que se resisten al cambio. Esta es quizá la más riesgosa de las estrategias, 
ya que sus resultados son generalmente negativos. 
 
3.9   Evaluación al Desempeño 
 
La Evaluación del Desempeño3 es un sistema de apreciación del desempeño del individuo 
en el cargo y de su potencial de desarrollo. Toda evaluación es un proceso para estimar y 
juzgar el valor, la excelencia, las cualidades o el estatus de un objeto o persona. Constituye 
una técnica de dirección imprescindible en la actividad administrativa.  
 
Este es un medio a través del cual se puede encontrar problemas de supervisión de personal, 
de integración del empleado a la empresa o al cargo que ocupa actualmente, del no-
aprovechamiento de empleados con un potencial más elevado que aquel que es exigido para 
el cargo; de motivación, etc. 
 
De acuerdo con los tipos de problemas identificados, la evaluación del desempeño colabora 
en la determinación y en el desarrollo de una política adecuada a las necesidades de la 
empresa. 
 
                                                 
3 Chiavenato, Idalberto. Administración de Recursos Humanos. 5ed. Impreso en Colombia 2000. Editorial 
McGraw-Hill. Pag. 300-312 
Reorganización administrativa del Restaurante  “La Jarochita”.  
Ubicado en Masaya durante el periodo 2006-2007. 
Oscar Miguel Ortega Ortiz                          30 
 
El Objetivo de la evaluación del desempeño no puede restringirse al simple juicio 
superficial y unilateral del jefe respecto al comportamiento funcional del subordinado; es 
necesario descender más profundamente, localizar las causas y establecer perspectivas de 
común acuerdo con el evaluado. Si se debe cambiar el desempeño, el mayor interesado “el 
evaluado” debe no solamente tener conocimiento del cambio planeado, sino también saber 
porque y como deberá hacerse (si es que debe hacerse). 
 
Ventajas de la evaluación de desempeño: 
• Mejora del desempeño.  
• Políticas de compensación: ayudan a determinar quienes deben recibir que tasas de 
aumentos.  
• Decisiones de ubicación: las promociones son con frecuencia un reconocimiento del 
desempeño anterior.  
• Necesidades de capacitación y desarrollo: puede indicar la necesidad de volver a 
capacitar o la existencia de un potencial no aprovechado.  
• Planeación y desarrollo de la carrera profesional: las mediciones del desempeño guían 
las decisiones sobre las posibilidades profesionales.  
• Imprecisión de la información: al confiar en información imprecisa se pueden tomar 
decisiones inadecuadas de contratación, capacitación o asesoría.  
• Errores del diseño del puesto: las evaluaciones ayudan a identificar errores en la 
concepción de puestos.  
• Desafíos externos: si factores externos aparecen como resultado de la evaluación de 








Reorganización administrativa del Restaurante  “La Jarochita”.  
Ubicado en Masaya durante el periodo 2006-2007. 
Oscar Miguel Ortega Ortiz                          31 
 
3.10 Clima Organizacional4 
 
El Clima Organizacional es un tema de gran importancia hoy en día para casi todas las 
organizaciones, las cuales buscan un continuo mejoramiento del ambiente de su 
organización, para así alcanzar un aumento de productividad, sin perder de vista el recurso 
humano. 
 
Clima Organizacional es la cualidad o propiedad del ambiente organizacional, que perciben 
o experimentan los miembros de la organización, y que influyen en su comportamiento. 
Para que una persona pueda trabajar bien debe sentirse bien consigo mismo y con todo lo 
que gira alrededor de ella y entender el ambiente donde se desenvuelve todo el personal. 
 
Un buen clima o un mal clima organizacional, tendrá consecuencias para la organización a 
nivel positivo y negativo, definidas por la percepción que los miembros tienen de la 
organización. Entre las consecuencias positivas, podemos nombrar las siguientes: logro, 
afiliación, poder, productividad, baja rotación, satisfacción, adaptación, innovación, etc. 
Entre las consecuencias negativas, podemos señalar las siguientes: inadaptación, alta 
rotación, ausentismo, poca innovación, baja productividad, etc. 
 
En síntesis el Clima Organizacional es determinante en la forma que toma una 
organización, en las decisiones que en el interior de ella se ejecutan o en como se tornan las 
relaciones dentro y fuera de la organización. 
 
En una organización podemos encontrar diversas escalas de climas organizacionales, de 
acuerdo a como este se vea afectado o beneficiado. Según Litwin y Stringer estas son las 
escalas del Clima Organizacional: 
 
1. Estructura: Esta escala representa la percepción que tienen los miembros de la 
organización acerca de la cantidad de reglas, procedimientos, trámites, normas, obstáculos 
                                                 
4 http://www.gestiopolis.com 
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y otras limitaciones a que se ven enfrentados en el desempeño de su labor. El resultado 
positivo o negativo, estará dado en la medida que la organización pone el énfasis en la 
burocracia, versus el énfasis puesto en un ambiente de trabajo libre, informal y poco 
estructurado o jerarquizado.  
 
2. Responsabilidad: Es la percepción de parte de los miembros de la organización acerca de 
su autonomía en la toma de decisiones relacionadas a su trabajo. Es la medida en que la 
supervisión que reciben es de tipo general y no estrecha, es decir, el sentimiento de ser su 
propio jefe y saber con certeza cual es su trabajo y su función dentro de la organización.  
 
3. Recompensa: Corresponde a la percepción de los miembros sobre la recompensa recibida 
por el trabajo bien hecho. Es la medida en que la organización utiliza más el premio que el 
castigo, esta dimensión puede generar un clima apropiado en la organización, pero siempre 
y cuando no se castigue sino se incentive el empleado a hacer bien su trabajo y si no lo hace 
bien se le incentive a mejorar en el mediano plazo. 
 
4. Desafío: Corresponde a las metas que los miembros de una organización tienen respecto 
a determinadas metas o riesgos que pueden correr durante el desempeño de su labor. En la 
medida que la organización promueve la aceptación de riesgos calculados a fin de lograr los 
objetivos propuestos, los desafíos ayudarán a mantener un clima competitivo, necesario en 
toda organización. 
 
5. Relaciones: Es la percepción por parte de los miembros de la empresa acerca de la 
existencia de un ambiente de trabajo grato y de buenas relaciones sociales tanto entre pares 
como entre jefes y subordinados, estas relaciones se generan dentro y fuera de la 
organización, entendiendo que existen dos clases de grupos dentro de toda organización. 
Los grupos formales, que forman parte de la estructura jerárquica de la organización y los 
grupos informales, que se generan a partir de la relación de amistad, que se puede dar entre 
los miembros de una organización. 
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6. Cooperación: Es el sentimiento de los miembros de la organización sobre la existencia 
de un espíritu de ayuda de parte de los directivos y de otros empleados del grupo. Énfasis 
puesto en el apoyo mutuo, tanto en forma vertical, como horizontal. 
 
7. Estándares: Esta dimensión habla de cómo los miembros de una organización perciben 
los estándares que se han fijado para la productividad de la organización. 
 
8. Conflicto: El sentimiento de que los jefes y los colaboradores quieren oír diferentes 
opiniones; el énfasis en que los problemas salgan a la luz y no permanezcan escondidos o 
se disimulen.  
 
En este punto muchas veces juega un papel muy determinante el rumor, de lo que puede o 
no estar sucediendo en un determinado momento dentro de la organización, la 
comunicación fluida entre las distintas escalas jerárquicas de la organización evitan que se 
genere el conflicto. 
 
9. Identidad: El sentimiento de que uno pertenece a la compañía y es un miembro valioso 
de un equipo de trabajo; la importancia que se atribuye a ese espíritu. En general, la 
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IV    DISEÑO METODOLÓGICO. 
 
4.1  Tipo de estudio. 
 
El tipo de estudio que se empleó en la presente investigación es descriptivo, dirigido a una 
empresa especializada en la comercialización de antojos mexicanos, ubicados en la ciudad 
de Masaya. 
 
La recolección, depuración y análisis de información  se desarrolló de la siguiente manera. 
 Inicialmente se realizó una exploración del ambiente del restaurante para detectar e 
identificar los problemas internos por medio de entrevistas y observación directa. 
 Una vez identificado el problema se procedió a elaborar el protocolo conforme al 
cronograma de actividades o de trabajo. 
 Se obtuvo información del restaurante a través de un cuestionario y entrevistas 
directas con la gerencia, cocina y de los meseros de planta. 
 La información que se recopiló en el restaurante fue estructurada de acuerdo a las 
áreas de proceso de un enfoque de sistema. (Insumos, proceso transformación y 
comercialización). 
 Finalmente se presentará una propuesta organizativa de los problemas encontrados. 
 
4.2- Población, muestra y marco muestral. 
 
La población seleccionada es el total de clientes de los restaurantes La Jarochita, para un 
total de 12,000 clientes al mes, la unidad de muestreo son los clientes y el marco muestral 




El método de muestreo utilizado en este estudio es probabilístico debido que los resultados 
se aplican a la población o universo, y porque cada uno de los elementos que conforman el 
universo tienen la misma probabilidad de ser elegidos. Además según la fórmula indicó que 
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la muestra será de 150 clientes encuestados y 14 trabajadores en planilla (total de 
trabajadores) del restaurante. 
 
 4.2.2- Criterios de selección de la muestra. 
 
Cumplir con el requisito de ser consumidores de comida mexicana. 
Ser clientes frecuentes y/o nuevos clientes. 
Tener noción del servicio ofertado en los restaurantes. 
 
  4.2.3  Calculo de la muestra: 
 
El tamaño de la muestra fue estimado con la siguiente formula: 
 
n =       z² p q N      =        3.84* 0.933* 0.067* 12,000             = 2881.77 = 150 enc. 
     e² (N-1) + z² pq      0.016* (11,999) + 3.84 * 0.933 * 0.067   19.1985 
 
Universo o población: N = 12,000           Intervalo de confianza: z = 1.96 (95%) 
Nivel de aceptación: p = 0.933   Nivel de no aceptación: q = 0.067 
Margen de error: e = 4%. 
 
4.3- fuentes de información: 
 
Las fuentes de recopilación de la información fueron: 
 
4.3.1- primaria. 
     
Se encuentra conformado por  la información que no existe de forma escrita, ésta fue 
recopilada durante las visitas por medio de la investigación de campo tomando en  
consideración la observación, encuestas y entrevista de las personas que visitan el negocio 
y las que laboran en él. 
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 Para conocer  la situación y causa del problema planteado  el cual fue la necesidad de una 
reorganización administrativa en dichas microempresas se realizó una entrevista personal 
con el gerente general. Posteriormente se tuvo que constatar información a través del 
internet. Obteniendo información para completar marco teórico de la investigación  
 
Finalmente se consultó información en   libros utilizados en las materias correspondientes a 
administración y reorganización administrativa. 
 
4.4-  Técnicas de Recopilación de Información 
 
4.4.1 Observación directa:  
 
La observación directa nos permitió observar de manera formal los hechos, actitudes y 
aquellos  aspectos que pueden percibirse a simple  vista, tales como la organización y 
distribución del trabajo, desarrollo del proceso productivo, atención al cliente, etc. Con esta 
aplicación se verificaron los datos recopilados a través de otros instrumentos. 
 
4.4.2 Entrevista:  
 
Se entrevistó de forma directa  al  gerente general con el fin de percibir toda la información 
necesaria de  cada área  utilizando una guía de preguntas, este método o instrumento 
permitió responder al entrevistado de forma narrativa, de acuerdo a un orden lógico. 
 
4.4.3- investigación documental:  
 
se realizaron consultas a documentos existentes en dicha microempresa, así también 
bibliotecas y otros centros de información. 
 
 
Reorganización administrativa del Restaurante  “La Jarochita”.  
Ubicado en Masaya durante el periodo 2006-2007. 
Oscar Miguel Ortega Ortiz                          37 
 
4.4.4- navegación por Internet:  
 
Se obtuvo información orientada al estudio en páginas de internet señaladas en la 
bibliografía del Estudio. 
 
4.4.5- cuestionario:  
 
Una vez obtenida toda la información a través de los instrumentos mencionados 
anteriormente  se procedió a realizar el análisis de los resultados, y se aplicó un 
cuestionario al gerente general con preguntas dirigidas al área de procesos, con el fin de 
enriquecer la investigación. 
 
4.4.6- Encuestas:  
 
Se aplicaron a los clientes un formato de encuestas para definir sus gustos y preferencias 
para conocer su percepción general  del restaurante, así mismo, se aplicó otra encuesta a los 
trabajadores para analizar su opinión  sobre el ambiente laboral en el que se desempeñan 
dentro del restaurante. 
 
4.4.7 Equipo de apoyo. 
 




La grabadora fue de gran utilidad al momento de hacer las entrevistas de manera personal 
al gerente general, cocineros y meseros, ya que permitió mantener una conversación fluida 
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Cámara fotográfica  
 
Se tomaron fotografías de la fachada del restaurante y del menú en donde se realizó el 
trabajo de investigación, presentándolos en anexos. 
 
4.5.  Técnicas de procesamiento y análisis de la información 
 
4.5.1 Análisis Estadístico 
Para procesar los datos cuantitativos  se utilizó el programa estadístico SPSS v.11 para la 
elaboración de tablas, los gráficos al igual que el resto del documento fue elaborado en el 
programa Microsoft Word 2003. 
 
4.5.2 Análisis Técnico 
 
El análisis técnico se utilizó en la información cualitativa de la investigación donde se 
utilizó la herramienta del Análisis FODA (Fortalezas, Oportunidades, Debilidades y 
Amenazas) para definir un diagnostico del Área de Mercadeo del Restaurante. Este Análisis 
fue realizado con información obtenida a través de las encuestas realizadas al personal del 
Restaurante así como la percepción de sus clientes. 
 
4.5.3 Análisis Económico 
 
Se realizó un presupuesto para definir los costos que conllevará el Plan de Mejoramiento 
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4.6 Operacionalización de las variables. 
 
 
VARIABLES DEFINICIÓN  SUBVARIABLES INDICADORES 
Proceso 
Administrativo 
Es el proceso mediante 
el cual se maneja la 
planificación, 
organización, dirección 
y control de las 
actividades que realiza 
una empresa. 
Planificación 




División y distribución de 
funciones 
Cultura  y cambio organizacional 
Instrumentos técnicos de apoyo 
Dirección 
Liderazgo, comunicación, 
motivación, manejo del estrés y 
conflictos,toma de decisiones. 
Control 
Áreas de aplicación, naturaleza, 
proceso, herramientas, y calidad. 
Toma de decisiones 
de los clientes 
Son los aspectos 
internos y externos que 
inciden en las acciones 
que realicen los clientes 
al llegar al local 
Exigencias de los 
clientes 
Variedad de comida, comodidad, 
servicio, precio y seguridad. 
Frecuencia de visita 
Diario,  semanal, quincenal, y 
mensual. 
Perspectiva interna y 
externa del cliente 
Ambiente infraestructura, 
ubicación, higiene, y distancia. 
Recursos Humanos 
Es el proceso por medio 






desempeño del personal 
dentro de la empresa.  
Capacitación 
.Frecuencia   de capacitación 
. áreas más necesitadas 
. Nivel de captación. 
. medición de resultados 
Reclutamiento 
. Internas, externas, planificación, 
valoración de candidatos, antiguos 




oportunidad de   ascenso, 




. Puestos de trabajo 
. frecuencia de evaluación 
. gestión de evaluación 
. nivel de medición 
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V.    RESULTADOS 
 
 














18 a 25 26 a 35 36 a 45 46 a mas
 
 Frecuencias Porcentaje 
18 a 25 95 63.3% 
26 a 35 25 16.7% 
36 a 45 5 3.3% 
46 a mas 25 16.7% 
Total 150 100.0% 
 
La mayoría de las personas que visitan el Restaurante la Jarochita son jóvenes de 18 a 25 
años de edad en un 63.3%, seguido de  26 a 35 años en un 16.7%. El segmento de edad que 
frecuenta menos el restaurante es el de 36 a 45 años en un 3.3% y el segmento de 46 años 
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 Frecuencia Porcentaje 
M 75 50.0% 
F 75 50.0% 
Total 150 100.0% 
 
Las encuestas fueron realizadas a un mismo número de clientes del sexo masculino como 
femenino, para conocer sus diferencias con respecto al servicio brindado en el restaurante. 
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 Frecuencia Porcentaje 
Mensual 115 76.7% 
Quincenal 25 16.7% 
Semanal 10 6.7% 
Total 150 100.0% 
 
Los clientes encuestados frecuentan el restaurante mensualmente en un 76.7%, seguido de 
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 Frecuencia Porcentaje 
Adecuada 150 100.0% 
Inadecuada 0 0.0% 
Total 150 100.0% 
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 Frecuencia Porcentaje 
Típica Mexicana 60 40.0% 
Presentación formal  40 26.7% 
Bonito 15 10.0% 
Se diferencia 5 3.3% 
Trajes son muy grandes 5 3.3% 
Ninguno 25 16.7% 
Total 150 100.0% 
 
Los clientes en su totalidad del 100%, consideran la presentación típica mexicana adecuada 
en un 40.0%, presentación formal 26.7 %, bonito, 10.0, se diferencia 3.3% trajes muy 






Reorganización administrativa del Restaurante  “La Jarochita”.  
Ubicado en Masaya durante el periodo 2006-2007. 
Oscar Miguel Ortega Ortiz                          45 
 
 









 Frecuencia Porcentaje 
Excelente 20 13.3% 
Buena 110 73.3% 
Regular 20 13.3% 
Total 150 100.0% 
 
La aceptación de la infraestructura o instalaciones es del agrado de  los clientes y calificada 
de excelente en un 13.3 % luego los clientes la califican de buena en un 73.3 % y finaliza 
con una aceptación regular de 13.3 %
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7. ¿Cuál es el grado de satisfacción con el que usted califica el servicio que le han 








 Frecuencia Porcentaje 
Excelente 25 16.7% 
Buena 115 76.7% 
Regular 10 6.7% 
Total 150 100.0% 
 
El grado de satisfacción con el que califican el restaurante es el siguiente: excelente 16.7%, 
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8. ¿Considera que el parqueo que brinda el restaurante es el adecuado para la 






 Frecuencia Porcentaje 
Si 40 26.7% 
No 110 73.3% 
Total 150 100.0% 
 
 
La mayoría de las persona que visitan el restaurante calificó que el parqueo no es adecuado 
con un 73.3%, y solo un 26.7% lo califica de adecuado. 
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9. ¿Cuál es el problema mas frecuente que usted ha encontrado al momento de su 






















Poco espacio Falta de atención Ninguno
 
 Frecuencia Porcentaje 
Tiempo de espera de su orden 75 50.0% 
Mesero sin experiencia 25 16.7% 
Poco espacio 25 16.7% 
Falta de atención 15 10.0% 
Ninguno 10 6.7% 
Total 150 100.0% 
 
El problema más frecuente que encuentran los clientes a la hora de su estadía en el 
restaurante es: Tiempo de espera por su orden con un 50.0%, mesero sin experiencia  
16.7% al igual que poco espacio, Falta de atención 10.0 %; el 6.7% de los clientes no 
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 Frecuencia Porcentaje 
Bastante 130 86.7% 
Poco 20 13.3% 
Total 150 100.0% 
 
A la mayoría de los encuestados les gusta la comida mexicana en un 86.7%, seguido de 
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5.2  Cruces de variables dirigidos a los consumidores. 
 
 
























¿Que le parece las instalaciones o infraestructura del restaurante? 
Excelente Buena Regular Total 
18 a 25 20 13.3% 65 43.3% 10 6.7% 95 63.3% 
26 a 35   20 13.3% 5 3.3% 25 16.7% 
36 a 45   5 3.3%   5 3.3% 
46 a mas   20 13.3% 5 3.3% 25 16.7% 
Total 20 13.3% 110 73.3% 20 13.3% 150 100.0% 
 
La mayoría de los clientes expresaron que la infraestructura del restaurante es buena  de 
acuerdo a todos los segmentos de edad en especial en el de 18 a 25 años de edad. El 13.3% 
de las personas de 18 a 25 años de edad  dijo que era excelente y el 13.3% de todos los 
segmentos de edad dijo que era regular. Cabe señalar que el segmento de edad que más 
visita el restaurante es el de 18 a 25 años de edad. 
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                 2. Cuál es el problema más frecuente que Uds. ha encontrado al momento de su estadía 



























¿Cual es el problema mas frecuencia que Uds. ha 




M F Total 
Falta de atención 10 7.1% 5 3.6% 15 10.7% 
Tiempo de espera de su orden 40 28.6% 35 25.0% 75 53.6% 
Mesero sin experiencia 10 7.1% 15 10.7% 25 17.9% 
Poco espacio 10 7.1% 15 10.7% 25 17.9% 
Total 70 50.0% 70 50.0% 140 100.0%
 
Para los visitantes de ambos sexos el mayor problema en el restaurante es el tiempo de 
espera en un 53.6% para las mujeres y para los hombres con un 28.6%. Seguidamente se 
encuentra el poco espacio y meseros sin experiencia para las mujeres con un 17.9 % y para 
los hombres poco espacio, meseros sin experiencia y falta de atención son los mayores 
problemas que encuentran con un 10.7%. 
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                 3. Cuál es el problema más frecuente que Uds. ha encontrado al momento de su estadía 





























¿Cual es el problema mas frecuencia 
que ud. ha encontrado al momento de 
su estadía en el restaurante? 









Falta de atención     5 3.6% 10 7.1% 15 10.7%
Tiempo de espera de su orden 10 7.1% 5 3.6% 60 42.9% 75 53.6%
Mesero sin experiencia     15 10.7% 10 7.1% 25 17.8%
Poco espacio         25 17.9% 25 17.9%
Total 10 7.1% 25 17.9% 105 75.0% 140 100.0%
 
Los problemas mensuales de mayor prioridad son el tiempo de espera de la orden y el poco 
espacio del local. Quincenalmente el problema más grave son los meseros sin experiencia y 
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4. Con qué frecuencia visita el restaurante VS Considera que el parqueo que brinda el 




















¿Con que frecuencia 
visita el restaurante? 
¿Considera que el parqueo que brinda el restaurante es el adecuado para la 
seguridad de su vehiculo? 
Si No Total 
Semanal 5 3.3% 5 3.3% 10 6.7% 
Quincenal 15 10.0% 10 6.7% 25 16.7% 
Mensual 20 13.3% 95 63.3% 115 76.7% 
Total 40 26.7% 110 73.3% 150 100.0% 
 
El parqueo no representa ningún problema para  los clientes que visitan el restaurante con 
mayor frecuencia, mientras que los clientes que visitan el negocio mensualmente presentan 
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5. Cuál es el grado de satisfacción con el que usted califica el servicio que le han 
ofrecido en el restaurante, VS Considera que el parqueo que brinda el restaurante 




















¿Cual es el grado de 
satisfacción con el que 
usted califica el servicio 
que le han ofrecido en el 
restaurante? 
 
¿Considera que el parqueo que brinda el restaurante es el adecuado para la 







Excelente 20 13.3% 5 3.3% 25 16.7% 
Buena 20 13.3% 95 63.3% 115 76.7% 
Regular     10 6.7% 10 6.7% 
Total 40 26.7% 110 73.3% 150 100.0% 
 
 
La mayoría de las personas consideran que la atención es buena y que el parqueo no brinda 
las mejores condiciones, solamente las personas que expresaron que la atención era 
excelente no presentaron inconvenientes en relación al parqueo. 
 
Reorganización administrativa del Restaurante  “La Jarochita”.  
Ubicado en Masaya durante el periodo 2006-2007. 
Oscar Miguel Ortega Ortiz                          55 
 
 
5.3  Resultado de encuesta dirigida a los trabajadores. 
 








 Frecuencia Porcentaje 
Si 4 28.6% 
No 10 71.4% 
Total 14 100.0% 
 
 
El 28.6% de los trabajadores conoce la misión y visión de la empresa, contrario de un 
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 Frecuencia Porcentaje 
Si 4 28.6% 
No 10 71.4% 
Total 14 100.0% 
 
 
El 28.6% de los trabajadores conoce el organigrama, en cambio un 71.4% de los 
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3. ¿Conoce su posición dentro del organigrama? 
 
 
Si lo conozco, 
28.6%






 Frecuencia Porcentaje 
No, no fue mostrado 10 71.4% 
Si lo conozco 4 28.6% 
Total 14 100.0 
 












Reorganización administrativa del Restaurante  “La Jarochita”.  
Ubicado en Masaya durante el periodo 2006-2007. 
Oscar Miguel Ortega Ortiz                          58 
 
 








 Frecuencia Porcentaje 
Si 2 14.3% 
No 12 85.7% 
Total 14 100.0% 
 
 
La mayor cantidad de trabajadores coinciden en que la empresa no cumple con las 
prestaciones sociales (Seguro Médico) establecidas por la ley con un 85.7%, contrario al 
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 Frecuencia Porcentaje 
Si 2 14.3% 
No 12 85.7% 




 El 85.7% de los trabajadores no se sienten motivados por su jefe a la hora de realizar sus 
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 Frecuencia Porcentaje 
Siempre esta limpio 13 92.9% 
Cumple en su mayoría 1 7.1% 
Total 14 100.0% 
 
 
En esta frecuencia se ha encontrado de que la mayoría de los trabajadores están de acuerdo 
en que la empresa les cumple con la higiene y seguridad que ellos se merecen con un 92.9% 
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 Frecuencia Porcentaje 
No manejo 10 71.4% 
Cuando pagan los clientes 2 14.3% 
Presento factura para control 1 7.1% 
Si 1 7.1% 
Total 14 100.0 
 
 
La gran mayoría de los trabajadores no manejan dinero (71.4%), cuando pagan los clientes 
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 Frecuencia Porcentaje 
Si 13 92.9% 
No 1 13.1% 




La mayor cantidad de los trabajadores les ofrecen a los clientes opciones a la hora de su 
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                      9. ¿Cuál es su reacción personal cuando el cliente le hace saber que está  insatisfecho  

















me molesto Apenado A veces seria
 
Reacción  Frecuencia Porcentaje 
Trato de remediar la situación 4 28.6% 
Inseguro 4 28.6% 
No me corresponde 2 14.3% 
me molesto 2 14.3% 
Apenado 1 7.1% 
A veces seria 1 7.1% 
Total 14 100.0% 
 
La mayor cantidad de trabajadores tratan de remediar la situación y se sienten inseguros en 
un 28.6%, a los que dicen que no les corresponde y los que se sienten molestos son 14.3%, 
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 Frecuencia Porcentaje 
Si 12 85.7% 
No 2 14.3% 
Total 14 100.0% 
 
 










Reorganización administrativa del Restaurante  “La Jarochita”.  
Ubicado en Masaya durante el periodo 2006-2007. 





















 Frecuencia Porcentaje 
No 11 78.6% 
Algunas cosas 1 7.1% 
Si 1 7.1% 
Solo para pedidos de bebidas 1 7.1% 
Total 14 100.0 
 
La mayor cantidad de los trabajadores no tienen poder de autoridad a la hora de tomar una 
decisión (78.6%), y el resto con un 7.1% alguna veces, solo para pedidos de bebidas o si 
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5.4     Cruce de variable dirigida a los empleados  
 
1. Maneja dinero en efectivo y presta algún informe sobre el uso del mismo VS 



















No manejo Presento factura para
control
Si
Maneja dinero en efectivo o presta algun informe sobre el uso del mismo




en efectivo y 
presta algún 
informe sobre 




Tiene usted poder de autoridad para cualquier toma de decisión 






    2 14.3%         2 14.3% 




    1 7.1%         1 7.1% 
Si     1 7.1%         1 7.1% 
Total 1 7.1% 11 78.6% 1 7.1% 1 7.1% 14 100.0% 
 
Solamente el personal que no maneja efectivo tiene cierto grado de decisión, el cual va 
orientado principalmente en la realización de pedidos. 
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2. Cuál es su reacción personal cuando el cliente le hace saber que esta insatisfecho  
con el servicio VS Le ofrece alternativas de selección al cliente cuando este no 


















Me molesto A veces seria Apenado




Cual es su reacción 
personal cuando el cliente 
le hace saber que esta 
insatisfecho  con el 
servicio 
 
¿Le ofrece alternativas de selección al cliente cuando este no encuentra plato de su 
preferencia? 
Si No Total 
Trato de remediar la 
situación 
4 28.6%     4 28.6% 
Triste 4 28.6%     4 28.6% 
No me corresponde 1 7.1% 1 7.1% 2 14.3% 
Me molesto 2 14.3%     2 14.3% 
A veces seria 1 7.1%     1 7.1% 
Apenado 1 7.1%     1 7.1% 
Total 13 92.9% 1 7.1% 14 100.0% 
 
Cuando el cliente presente reacción de insatisfacción los meseros se preocupan y buscan 
medidas para remediarla o para tranquilizar al cliente. 
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3. ¿Considera que cumple esta empresa con la higiene y seguridad ocupacional que 
usted merece' vs. Cumple esta empresa con las prestaciones establecidas en el 














Cumple en su mayoria Siempre esta limpio




Considera que cumple esta 
empresa con la higiene y seguridad 
ocupacional que usted merece 
¿Cumple esta empresa con las prestaciones establecidas en el código del 
trabajo? 
Si No Total 
Cumple en su mayoría    1 7.1% 1 7.1% 
Siempre esta limpio 2 14.3% 11 78.6% 13 92.9% 
Total 2 14.3% 12 85.7% 14 100.0% 
 
 
El 92.9% de los trabajadores expresaron que el negocio siempre está limpio y cumple con 
la higiene y seguridad que se merecen, sin embargo el 78.6% de estos manifestaron que la 





Reorganización administrativa del Restaurante  “La Jarochita”.  
Ubicado en Masaya durante el periodo 2006-2007. 
Oscar Miguel Ortega Ortiz                          69 
 
5.5 RESULTADOS ENTREVISTAS 
 
 
Una vez completada la etapa de las encuestas se procedió a realizar las entrevistas al 
personal del restaurante con el propósito de conocer su perspectiva en relación a la atención 
y organización del local. 
 
5.5.1  Encuesta a la Gerente General (Paula López) 
 
Misión: Brindar servicios de bebidas y comidas nacionales con énfasis en antojos 
mexicanos. “México con sabor pinolero”. 
 
Visión: Crecimiento del restaurante mas allá de la ciudad de Masaya y Granada. 
 
Manejo de Inventarios 
 
De acuerdo a la Gerente General, el restaurante maneja inventarios para llevar el control de 
comestibles, recursos (papelería, mesas, sillas, platos, vasos, cubiertos), equipos y 




Actualmente las compras de insumos son realizadas por la administradora del local, con 
una frecuencia de 2 a 3 veces por semana en relación a los productos perecederos y de 2 a 3 
veces al mes en relación a los granos básicos y enlatados, y los productos desechables se 
compran mensualmente. 
 
Control de Asistencia del Personal 
 
La administración del personal es orientada bajo un sistema de entradas y salidas, con un 
libro de actas, donde se inscribe el nombre de los empleados, la fecha y las horas de entrada 
y salida. 
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Atención al Cliente 
 
La atención al cliente es realizada por los meseros o por la administradora del local, que 
verifica por medio de la observación directa el comportamiento de los clientes que visitan 
el local, los empleados son capacitados para brindar una atención personalizada, tomando 
los pedidos de los clientes y atendiendo las dudas sobre las diferentes alternativas ofrecidas 
en el menú del restaurante. 
 
Administración de pedidos 
 
La prioridad sobre los pedidos de los clientes, se manejan bajo comandas, donde se 
especifican los platillos y bebidas elegidos, el número de mesa y hora en la que esta fue 
recibida, para enviársela al jefe de cocina y posteriormente sea entregado a la mesa 
correspondiente. 
 
Estrategias de Promoción 
 
Para promover las ventas del negocio, se emplean publicidad dirigida en medios específicos 
de comunicación tales como las cuñas de radio y entrega de broshures en las tour 
operadoras de la zona (Masaya). 
 
Así mismo promueven la satisfacción y la lealtad de los clientes brindando una atención 
personalizada por parte de los meseros. La ubicación del restaurante  es un factor externo 
positivo del negocio, dado que está en un lugar céntrico y se encuentra bien iluminado.  
Para brindarle seguridad a los clientes y al negocio cuentan con equipo de vigilancia. 
Además cuentan con áreas verdes y su horario de atención es de 9 am a 9 p.m de lunes a 
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Segmentación de Mercado 
 
El negocio se encuentra orientado hacia el segmento de mercado medio, siendo visitado por 
personas que llegan tanto con sus amigos, así como con sus familiares.  
 
La Jarochita es el único restaurante especializado en comida mexicana en la ciudad de 
Masaya, por lo que no cuenta con competencia directa, solo indirecta, conformada por otros 




La comunicación que posee el administrador del restaurante con los meseros, cocina y caja 
es muy buena, anualmente los capacita en atención al cliente para garantizar una buena 
atención en el restaurante. 
 
Cuenta con un libro de sugerencia y recomendaciones en la entrada del restaurante, y 
realiza encuestas anuales para conocer las inquietudes de los clientes. Por otro lado cabe 
señalar que no posee un plan de contingencia, simplemente se le busca respuesta inmediata. 
 
Motivación del Personal 
 
Para mantener motivado al personal se realizan incentivos económicos mensuales o por 
medio de canastas de alimentos, utilizando las comandas como referencia para saber que 
meseros han realizado mayor ventas.  Es importante señalar que el restaurante les brinda el 
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5.5.2  Encuesta al mesero (Walter Balitán) 
 
Atención de los Meseros 
 
El restaurante la Jarochita de Masaya cuenta con 5 meseros, los cuales han sido capacitados 
para recibir los pedidos y servir la comida, ubicar la cristalería y definir su comportamiento 
frente al cliente, así mismo, debe brindar sugerencias oportunas  a los clientes y promover 




Las capacitaciones son brindadas por Intur o por Inatec. Cabe señalar que la Compañía 
Cervecera de Nicaragua le brindó una capacitación años atrás en atención al cliente. 
 
Dirección y control 
 
Los meseros son dirigidos por el administrador del local, el cual observa la rotación de los 
clientes y verifica que sean atendidos periódicamente. 
 
5.5.3  Encuesta al cocinero (María Jesús López) 
 
Sistema de recepción de pedidos 
 
Los pedidos que llegan a la cocina se realizan bajo comandas de diferentes colores: rosada 
para la caja, blanca para la cocina y celeste para el bar.  Y se trabajan por medio del sistema 
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Las compras para los insumos del restaurante son realizadas por un delegado de la gerencia 
y el jefe de cocina. Los productos no perecederos así como los desechables son realizados a 
través de la administración. 
 
La frecuencia de compras, son realizadas de acuerdo a la demanda y vida útil del producto, 
los vegetales y carnes son adquiridos en el mercado o en mataderos de 2 a 3 veces por 
semana. Los productos no perecederos, tales como los granos básicos o enlatados  se 
compran de 2 a 3 veces por mes y los productos desechables (Servilletas, pajillas, etc.) una 
vez por mes. 
 
Diseño del Menú 
 
La elaboración del menú fue un trabajo realizado en conjunto por la presidencia ejecutiva y 
la gerencia general con la participación del área de cocina. Estos suelen actualizarse 
anualmente de acuerdo a la demanda de los clientes  y sus precios son ajustados cada seis 
meses de acuerdo a la inflación. 
 
En el 2007 el menú se actualizó en dos ocasiones, con el incremento de precios 
comestibles. En julio el 5% y en diciembre el 10%. No se realizaron cambios en la 
diversidad de platillos y bebidas. 
 
La elaboración del diseño del menú originalmente fué realizado por la Compañía  
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VI. DISCUSIÓN DE RESULTADOS 
 
6.1 Necesidades de reorganización administrativa en el restaurante “La Jarochita” 
 ubicada en la ciudad de Masaya, durante el segundo semestre del 2008. 
 
De acuerdo a la entrevista realizada al Administrador del Restaurante así como por la 
observación directa en el local, se logró comprobar que la estructura actual del restaurante 
es la más adecuada. 
 
A nivel funcional carecen de fichas de personal que definan las funciones asignadas a cada 
trabajador, las cuales se ven incrementadas de acuerdos a las necesidades del negocio. 
 
La Jarochita cuenta con 14 empleados, los cuales se encuentran organizados en cuatro áreas 
funcionales: Administración, RRHH, Cocina y Equipo de apoyo. 
 
La atención que brinda el restaurante a sus clientes es manejada por 8 trabajadores (3 
Cocineros y 5 Meseros. La capacidad instalada del restaurante es de 120 personas, tomando 
en consideración que la infraestructura del restaurante posee dos plantas. Actualmente solo 
es usada la planta baja, dado que la planta alta es utilizada principalmente en eventos 
especiales, reduciendo su capacidad a 80 personas. 
 
El Restaurante tiene una rotación de personal baja, y ha mantenido su forma de trabajo por 
más de 23 años. Permitiendo conservar la calidad de los productos ofertados así como de 
los elementos que definen el ambiente y la atención. 
 
A nivel de Recursos Humanos carecen de algunos instrumentos que son de gran utilidad 
para darle seguimiento a la eficiencia del personal tales como: medición de la motivación y 
el desempeño. Por otro lado, la inducción es un elemento que requiere reforzarse para que 
el personal conozca sus funciones asignadas, el organigrama de la empresa y la cultura del 
que promueve el Restaurante. 
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6.2 Ventajas y desventajas del Proceso Administrativo que existen actualmente en 
 el restaurante. 
 
6.2.1   Ventajas del Proceso Administrativo en el restaurante La Jarochita 
 
a. Una de las ventajas del proceso administrativo es la compra mes a mes de los 
productos desechables (servilletas, cubiertos, vasos, etc.) lo cual permite mantener 
los precios a pesar de la continua inflación.  
 
b.  La capacitación constante de los trabajadores, crea vínculos de lealtad del personal 
con la empresa, por lo que la rotación de los empleados es baja, esto ayuda a que la 
atención al cliente sea profesional y proporcione estabilidad al negocio. 
 
c. Las promociones efectuadas por el local promueven el consumo y la frecuencia de 
visita de los clientes. Están dirigidas  al segmento de las bebidas tales como 2 x1 en 
cervezas. Así mismo se promueve el plato ejecutivo, ofertado de lunes a viernes 
durante el almuerzo a un costo favorable, inferior a su precio normal con extras de 
algunas de sus especialidades y con la bebida incluida. 
 
d. La compra selectiva de sus insumos (realizada en mataderos y mercado municipal) 
garantiza la elaboración de platillos de alta calidad. 
 
6.2.2   Desventajas del Proceso Administrativo en el Restaurante La Jarochita 
 
a. Las desventajas del restaurante se encuentran orientadas al cambio de proveedor de 
productos varios tales como la carne, donde la calidad es un elemento sensible al 
igual que su precio. 
b. La renuncia de personal capacitado representa un costo elevado para la empresa 
dado que tendrá que contratar un nuevo empleado y entrenarlo para que realice las 
actividades correspondientes a su cargo con el estándar de calidad del restaurante. 
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c. La falta de fichas de cargo dificulta la contratación de nuevos empleados, dado que 
la empresa no cuenta por escrito con todos los registros de sus trabajadores y sus 
funciones especificas. 
 
6.3    Factores internos y externos que inciden en la toma de decisiones de los clientes  
 
6.3.1   Factores Internos: 
 
 Mesero: El mesero es el primer contacto del cliente con el Restaurante y              
está capacitado para atenderlo de la mejor manera para dar una buena impresión. Su 
vestimenta es adecuada al local, Posee dominio del menú, mantiene un margen de 
respeto y si el cliente lo desea puede ofrecer alternativas al momento de hacer su 
pedido. 
 
Menú: El menú tiene una gran variedad de platillos mexicanos lo cual le permite al 
cliente tener alternativas para su preferencia. 
 
Ambiente del Local: El Restaurante “La Jarochita” posee un local adecuado para 
toda clase de actividades (Familiares, reuniones laborales, convivios etc.). Ya que 
cuenta con un segundo piso para realizar dichas actividades sin interrumpir la 
privacidad del resto de los clientes. 
 
6.3.2     Factores externos: 
 
 Recomendación de amigos: Debido a que es el único restaurante de comida 
mexicana en la ciudad de Masaya, “La Jarochita” es muy recomendado por sus 
habitantes ya que es sinónimo de reunión entre amigos y familiares. 
 
Publicidad: La publicidad de El Restaurante “La Jarochita” está basada en anunciar 
sus promociones en las radios locales y mediante brochures. 
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 Excelente relación entre los empleados 
del Restaurante 
 El Restaurante cuenta con personal 
altamente capacitado por el INATEC e 
INTUR. 
 El Restaurante no tiene competencia 
directa en la ciudad de Masaya. 
 Ubicación geográfica céntrica. 
 
 El restaurante es propiedad de 
inversionistas nicaragüense, y tienen la 
flexibilidad de ampliar su menú de 
acuerdo a su conveniencia. 
 Pueden crear sucursales en el interior del 
país, donde la inversión es inferior a 
Managua. 
 Ley  de Incentivos para la industria 
turística de la Republica de Nicaragua 
(Ley 306 exenta de impuesto) 
DEBILIDADES AMENAZAS 
 
 La organización del Restaurante no está 
diseñada de acuerdo a su capacidad. 
 Esporádicamente retiran algunos platillos 
ofertados en el menú debido a los altos 
costos de sus insumos. 
 Carecen de estrategia para contrarrestar la 
escasez que aqueja la economía nacional. 
 
 Un rápido crecimiento en los proyectos 
futuros de comidas promovidos por el 
INATEC e INTUR a ciudades turísticas. 
 No satisfacer las demandas de los clientes 
debido a un abrupto crecimiento en los 
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6.5 Evaluación de las  estrategias de promoción y motivación a clientes  
 
6.5.1   Estrategias de Promoción: 
 
a. Las estrategias de promoción son incentivos para alentar la venta de los productos 
del Restaurante según la época del año. Las promociones se efectúan  de acuerdo a 
las fechas festivas del año, tales como: Día de las Madres, día del Padre, día del 
Trabajador, Navidad, etc. Durante estas épocas se presenta mayor afluencia de 
personas, las cuales visitan el negocio en compañía de sus familias. 
b. Durante la semana se está promocionando los almuerzos ejecutivos que tienen un 
precio favorable e incluye su bebida, esta es la promoción más efectiva del 
restaurante, dado que motiva a las personas que laboran en la ciudad de Masaya a 
visitar el restaurante con sus colegas para satisfacer una necesidad básica en forma 
rápida, económica y de buena calidad. 
c. Para las personas que frecuentan el restaurante con sus amigos, La Jarochita ofrece 
promociones de bebidas a 2 X 1 en Cervezas para motivar el consumo de los 
visitantes, ésta se efectúa durante la noche en los días jueves y viernes. Es 
aprovechada principalmente por los jóvenes que llegan con sus amigos para 
disfrutar un buen momento en un buen ambiente. 
 
6.5.2   Estrategias de Motivación: 
           
a. El Restaurante hace énfasis en la limpieza del local, para que los consumidores 
perciban un ambiente agradable  y se sientan motivados a regresar con frecuencia.  
b. El Ambiente del local es remodelado una o dos veces al año para ofrecerle un 
ambiente renovado al cliente que le visita, mejorando el ambiente con detalles 
visuales, música, etc.  
c. De igual manera se enfoca en la calidad de atención que brinda. Personalizada por 
todos los empleados  que garantizan la creación de vínculos con los clientes del 
negocio y motiva su recomendación hacia terceras personas a visitar el restaurante.   
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VII. Propuesta de mejora de la estructura organizacional del restaurante La 
Jarochita para el segundo semestre del año 2008.  
 
7.1  Introducción.  
 
A continuación se presenta una propuesta de mejora de la Estructura Organizacional del 
Restaurante “La Jarochita”, la cual podrá llevarse a cabo durante el segundo semestre del 
año 2008. 
 
 La propuesta de mejora de la Estructura Organizacional del restaurante se encuentra 
organizada de acuerdo a los objetivos que se desean alcanzar, posteriormente se definen 
nuevas políticas que deben ser condiciones establecidas por parte del personal de 
organización  para lograr implementar las acciones de mejoramiento. 
 
Luego se presentan las estrategias del plan de mejoramiento las cuales fueron definidas a 
partir de los principales problemas encontrados en la investigación, la cual incluye las 
actividades a realizar, las personas involucradas y el resultado a alcanzar. 
 
Finalmente se realizará un presupuesto estimado, el cual incluye los costos de todas las 
actividades propuestas. 
 
El presupuesto será una inversión de mejora para la organización, la cual servirá de apoyo 
para definir los planes en el mejoramiento de la sucursal del restaurante en la ciudad de 
Granada. 
 
7.2  Objetivo de la propuesta 
 
Objetivo general del plan de mejora 
Mejorar las limitaciones de la estructura organizacional y la atención al cliente del 
Restaurante “La Jarochita” por medio de una nueva capacitación del personal y una 
reorganización de los meseros y guardas de seguridad. 
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Objetivos específicos del plan de mejora 
1. Definir políticas que faciliten la realización de las estrategias del plan de mejora del 
restaurante. 
2        Diseñar las estrategias del plan de mejora. 
3   Elaborar el presupuesto estimado del plan de mejora correspondiente al segundo 
semestre del 2008. 
4 Mejorar la comunicación entre los empleados y regular los procedimientos de 
vigilancia del local a través de una capacitación general en el personal. 
 
7.3   Actividades a realizar 
 
• Formalizar las Funciones del personal de Restaurante. 
• Crear planes de contingencia para eliminar cuellos de botella 
• Verificar si el personal de planta es capaz de garantizar una buena atención durante 
las horas pico. 
• Verificar capacidad de la cocina. 
• Regular las rondas de vigilancia para incrementar la seguridad del parqueo. 
• Poco espacio en el local durante horas pico. 
• Verificar problemas orientado a los RRHH. Evaluación al desempeño, motivación 
del personal, mejorar inducción y cumplimiento de las leyes laborales. 
• El empleado debe conocer el organigrama del negocio y las funciones de su cargo. 
 
7.4  Políticas. 
 
Las políticas son condiciones establecidas para lograr implementar las acciones de 
mejoramiento en las áreas propuestas en la presente investigación. 
1. La encargada de caja y meseros recibirán un curso de capacitación cada año para 
reforzar sus conocimiento en atención al cliente. 
2. Realización de reuniones periódicas para mejorar la comunicación  y resolver 
problemas. 
3. Aplicación de evaluaciones al desempeño cada seis meses. 
4. Promoción de reconocimiento por buen desempeño del personal.  
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7.5 Programa del plan de mejoramiento. 
 






Realizar una revisión de 
las funciones del personal 









Manual con fichas 















para enfrentar los 
posibles problemas 
que se puedan 
presentar. 
3 
Definir los temas de 
capacitación de los 










para la atención al 
cliente. 
4 
Capacitar a los meseros y 
personal de caja en 
atención al cliente y toma 
de decisiones. 
 
(Cada martes, incluyendo 





personal de caja. 
100% del personal 
entrenado para dar 
respuesta a las 
demandas de los 
clientes.  
5 
Crear un sistema de 
rondas para regular la 
vigilancia del parqueo 














aciones al desempeño. 
 














Verificar la capacidad de 
atención de meseros y 








personal o definir 
una mejor 
organización 
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8 
Habilitar ambas planta del 
Restaurante para recibir a 











Promover reuniones de 
los meseros, personal de 
cocina y administrador 
del restaurante para 
discutir las sugerencias de 
los clientes. 
 
(Se llevará a cabo cada 











el personal, darle 
respuesta a los 
problemas y 
actualizar el menú. 
 
 










Costo de alimentación + 




4 veces = 28 
50 1400 
Material y papelería de 
la capacitación 
6 personas  30 180 
Facilitador 4 reuniones 700 2,800 
Edecán 4 reuniones 300 1,200 
Material de evaluación al 
desempeño 
2 veces al año 400 800 
Coffee Break de las 
reuniones quincenales 
del personal. 
48 reuniones al año 120 5,760 







Reorganización administrativa del Restaurante  “La Jarochita”.  
Ubicado en Masaya durante el periodo 2006-2007. 
Oscar Miguel Ortega Ortiz                          83 
 
7.7  Logros a alcanzar 
 
a. Mejorar la vigilancia, para darle mayor seguridad y confianza al cliente que visita el 
restaurante. 
b. Mantener una mejor comunicación del personal con el cliente para crear vínculos de 
fidelidad e incrementar la satisfacción del mismo.  
c. El personal del restaurante proyectará una mejor imagen del restaurante, con mayor 
seguridad y  profesionalismo, esta cultura ayudará a crecer al negocio. 
d. La atención, simpatía, respeto y amabilidad de nuestro personal serán elementos que 
ayudarán a cautivar a nuestros clientes, un excelente trato y atención personalizada 
dará paso a que el cliente se sienta más a gusto.  
e. Se aprovechará mejor la capacidad instalada del Restaurante durante horas pico. 
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VIII.   CONCLUSIONES.  
 
 
1. En la presente investigación se logró desarrollar los objetivos propuestos, 
analizando cada una de las áreas del restaurante utilizando encuestas y entrevistas 
para definir  cuáles eran sus debilidades y necesidades de mejora. 
 
2. El Restaurante tiene una organización correcta a pesar de carecer de Manual de 
funciones y fichas de los puestos de trabajo, lo que es importante para definir los 
instrumentos de Evaluación al desempeño así como de la Contratación de nuevo 
personal. 
 
3. Se logró encontrar las ventajas y desventajas organizacionales que presenta el 
Restaurante La Jarochita ubicado en la ciudad de Masaya, sobresaliendo entre las 
ventajas: la promoción de las bebidas, la capacitación del personal y la compra 
selectiva de los insumos del negocio; Sus principales desventajas son el costo de 
recuperación de personal, falta de fichas de cargo y cambio de proveedores de 
insumos que dificultan el normal funcionamiento del negocio. 
 
4. Los principales factores internos que influyen en la visita de los clientes  son: la 
atención del mesero, el diseño y variedad del menú y, el ambiente e higiene del 
local. Entre los factores externos sobresalen: las recomendaciones de clientes 
actuales y la publicidad dirigida  en los medios de comunicación. 
 
5. Las fortalezas del restaurante están determinadas por la excelente relación entre sus 
empleados, por el personal altamente capacitado, su ubicación estratégica en la 
ciudad de Masaya y no tener competencia directa. Las oportunidades que presenta 
el negocio son: la flexibilidad del menú, la posibilidad de ampliar el número de 
sucursales en el interior del país debido a sus bajos costos y la exoneración de 
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impuestos amparado en la Ley 306, Ley de incentivo turístico. Entre sus mayores 
debilidades se encuentran: que la organización del restaurante no está diseñada 
deacuerdo a su capacidad, esporádicamente retiran platillos ofertados en el menú 
debido a los altos costos de los insumos, carecen de estrategias para contrarrestar la 
escasez que aqueja la economía nacional, finalmente se presentan las principales 
amenazas encontradas, un rápido crecimiento en los proyectos futuros de comidas 
promovidos por el INTUR  a ciudades turísticas y, no poder satisfacer las demandas  
de los clientes debido a un abrupto crecimiento en los insumos de elaboración de 
platillos.   
 
6. Las principales estrategias que utiliza el restaurante van orientadas hacia las fechas 
especiales, los almuerzos ejecutivos y las promociones de cerveza al 2 x 1 durante 
los días jueves y viernes. Y en relación a motivación realizan remodelaciones del 
ambiente del local, la calidad de atención del personal y la limpieza general del 
restaurante. 
 
7. Finalmente se presenta una propuesta en base a los elementos más importantes 
encontrados en la investigación, señalando mejoras requeridas en relación a la 
seguridad del parqueo, el profesionalismo, proyección de los meseros hacia el 
cliente y la comunicación de los meseros y empleados de cocina y caja con la 
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IX.        RECOMENDACIONES. 
 
1. Todo proceso de cambio empieza por una convicción personal, por lo tanto es 
necesario que los propietarios, gerentes y empleados creen una visión de 
competitividad y buena atención, el cual deben proyectar hacia sus clientes el 
propósito de que ellos se sientan influenciados a recomendar sus productos a 
conocidos y amigos. 
 
2. El restaurante  debe  implementar de manera eficiente y eficaz  la propuesta que se 
presenta en el estudio, enfocada en la mejora del servicio de los meseros y la 
seguridad del parqueo. 
 
3. El restaurante debe mantener su calidad ya que el segmento al cual están dirigido 
tiene su nivel de exigencia, por ende hay que cumplir con las expectativas de los 
clientes.  
 
4. Se debe incluir el organigrama del restaurante, las funciones de cargo y la misión y 
visión dentro de la inducción y capacitación del personal con el objetivo de que 
exista una mejor comprensión de la forma en que funciona este negocio. 
 
5. El área de recursos humanos debe implementar un sistema de evaluación al 
desempeño que sea objetivo, justo y equitativo, que contemple un buen sistema de 
compensaciones, no solo la parte correspondiente al salario, también no salariales 
tales como: programas de promoción, reconocimientos, beneficios sociales, 
vacaciones; todo esto con el fin de que el empleado se sienta motivado en sus 
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Misión y Visión del Restaurante “La Jarochita 
 
 
Misión: Brindar servicios de bebidas y comidas nacionales con énfasis en antojos 
mexicanos. “México con sabor pinolero”. 
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¡Hola! Soy estudiante del 5to año de la Universidad Americana (UAM) y estoy realizando 
una encuesta para el desarrollo de mi monografía a realizarse en el restaurante La Jarochita, 
esto con el fin de saber su opinión acerca del restaurante. 
 
 
1. Edad _________ 
 
 
2. Sexo:  M _____    F ______ 
 
 
3. Con que frecuencia visita el restaurante La Jarochita” 
 
         A) Semanal         _________ 
 
    B) Quincenal      _________ 
 
    C) Mensual         __________ 
   
 
4. ¿Con que personas acostumbra comer este tipo de antojos mejicanos? 
 
           A) Solo                     ________ 
           B) Con su pareja       ________ 
           C) Amigos                ________ 
           D) Familia      ________ 
 
5.  ¿Cual es el horario de su preferencia para visitar el restaurante? 
 
A) Mañana.    ________ 
B) Tarde.        ________ 
C) Noche.       ________ 
 
6.    ¿Que le parecen las instalaciones o infraestructura del restaurante? 
 
A) Excelente        ________ 
B) Buena    ________ 
C) Regular ________ 
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8.¿Cual es el problema mas frecuente que usted ha encontrado al momento de su estaía en 
el restaurante?  
 
          A) Falta de atención       _________ 
          B) Tiempo de espera por su orden   __________ 
          C) Mesero sin experiencia   __________ 
          D) Poco espacio    __________ 
          E) Otros      _________ 
 
9.¿Qué factores toma en cuenta a la hora de visitar el restaurante? 
 
A) Ubicación       ________ 
B) Precio         ________ 
C) Calidad del servicio.     _________ 
D) Ambiente       ________ 
E) Horario      _________ 
F) Prestigio       _________ 
G) Seguridad      _________ 
 
10. ¿Por qué medio se enteró de la existencia del restaurante? 
 
A) Familiares o amigos   ________ 
B) Periódico     ________ 
C) Radio      ________ 
D) TV       ________ 
E) Volantes     ________ 
F) Otros (especifique)    ________ 
 
 
11Considera que el parqueo que brinda el restaurante es el adecuado para la seguridad 
de su vehículo. 
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12. ¿Qué opina de la iluminación que existe en el restaurante. 
 
Excelente.   ________ 
Buena.    ________ 
Regular     ________ 
Mala     _______ 
 
13. ¿Qué opina de la presentación o vestimenta de los trabajadores del restaurante? 
 
 Adecuada     _______ 
 Inadecuada     _______. 
 




14. ¿Cuál es el grado de satisfacción con el que usted califica el servicio que le han 
ofrecido en el restaurante? 
         
EXCELENTE    ________ 
BUENA    _________ 
REGULAR   _________ 
MALA    _________ 
 
Qué promociones ofrecidas por el restaurante escogería de las detalladas a 
continuación. (Marque dos opciones) 
                       
De 7-8 p.m. extras gratis los miércoles. 
2*1 cerveza nacional los jueves. 
Rifa de cuatro cenas románticas los viernes.         
20% descuento familiar todo el día (domingo) 
 
15. ¿En particular cuánto le gusta la comida mexicana? 
 
Bastante     _______ 
Poco     ________ 
Muy poco    ________ 
 
 
GRACIAS POR SU TIEMPO!!!!!!!! 
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¡Hola!  Soy estudiante del 5to año d la Universidad Americana (UAM) y estoy realizando 
una encuesta para el desarrollo  de mi monografía la cual realizaré en el restaurante La 
Jarochita, esto con el fin de saber su opinión acerca del restaurante 
 
 
1. ¿Conoce usted la misión y visión de la empresa? 
Si  (  ) 
No (  ) 
 
2. ¿Su jefe inmediato le mostró el organigrama de la empresa al momento de su 
contratación? 
Si  (   ) 
No (   ) 
 





4. ¿Cómo valora el ambiente laboral en que se desenvuelve?  
A) Bueno _____ 
B) Regular ______  
C) Malo _______ 
 
5. ¿Cumple esta empresa con las prestaciones establecidas por el código del trabajo? 
SI    (    ) 
NO  (   ) 
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7. ¿Existe una persona encargada de  supervisar  su trabajo?   
Si   (    ) 
No  (   ) 




8. ¿Se siente motivado por su jefe inmediato al momento de realizar sus funciones?    
Si  (  ) 





9. ¿Considera usted que esta empresa cumple con la higiene y seguridad ocupacional que 










11. ¿Maneja  usted dinero en efectivo y presenta algún informe sobre el uso del mismo? 
_________________________________________________________________________ 
 
12. ¿Le ofrece alternativas de selección al cliente cuando éste no encuentra el plato de su 
preferencia o gusto? 
  
   Si   (    ) 
   No (    ) 
porque____________________________________________________________________ 
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13. ¿Cuál es su reacción personal cuando el cliente le hace saber que está insatisfecho con 










15. ¿Recibe algún tipo de capacitación por parte de la empresa?  
Si   (    ) 
No  (   ) 




16. ¿Cada cuanto tiempo recibe  capacitación por parte de la empresa?  
A) Mensual __________ 
B) Trimestral ___________ 
C) Semestral __________ 
D) Anual ______________ 
 






18. ¿Existe alguna persona  que se encargue de supervisar de la calidad del servicio que se 
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¡¡GRACIAS POR SU TIEMPO!! 


























Reorganización administrativa del Restaurante  “La Jarochita”.  
Ubicado en Masaya durante el periodo 2006-2007. 
Oscar Miguel Ortega Ortiz                          97 
 
 
FOTOS RESTAURANTE “LA JAROCHITA” 
 




ENTRADA DEL RESTAURANTE 
 
 
 
